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RESUMEN 
La presente investigación tiene como objetivo general determinar la relación 
que existe entre gestión institucional con calidad en el servicio educativo de la 
escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. La metodología empleada 
corresponde al nivel de investigación descriptivo correlacional, de tipo aplicada, 
con un diseño metodológico no experimental de corte transversal. Se aplicó la 
técnica de la encuesta, a 80 estudiantes los cuales conforman la muestra, y se 
utilizó como instrumento el cuestionario estructurado por ítems en escala tipo 
Likert. 
Se concluye que existe relación entre gestión institucional con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. Con un p 
= 0.000 < 0.05, el cual nos indica que existe una relación estadística positiva 
con un nivel de correlación muy baja (rho = 0.388). 
 





The general objective of this research is to determine the relationship between 
institutional management and quality in the educational service of Musa Music 
School in Los Olivos, 2017. The methodology used corresponds to the level of 
correlational descriptive research, of the applied type, with a non-experimental 
methodological cross-sectional design. The survey technique was applied to 80 
students that make up the sample, and the questionnaire structured by items on 
a Likert scale was used as an instrument. 
It is concluded that there is a relationship between institutional management 
and quality in the educational service of Musa Music School in Los Olivos, 
2017. With p = 0.000 <0.05, which indicates that there is a positive statistical 
relationship with a correlation level very low (rho = 0.388). 
 




1.1. Realidad Problemática 
 
En la actualidad a nivel internacional, el tema de gestión institucional 
enfrenta una serie de dificultados, entre ellos la escasez de los recursos 
financieros y administrativos, los cuales afectan a la institución. Además 
de ello, otra dificultad que enfrentan son las reformas que se dieron 
estas últimas décadas, estas no son fáciles de lograr los resultados que 
se esperan, ya que las decisiones políticas tienen muchas dificultades al 
momento de llegar a la práctica. 
 
Por ello es muy importante una buena gestión institucional, ya que 
las demandas son cada vez más exigentes, esto ha llevado a las 
instituciones privadas a realizar mejoramientos en la calidad del servicio 
que ofrecen, adoptando nuevas estrategias para mejorar en el manejo 
de los recursos materiales y humanos. Convirtiéndose en un nuevo reto 
para la gestión de las personas y sus relaciones para aprender a trabajar 
en equipo e intermediar para solucionar un problema, lo que actualmente 
son los aspectos más importantes que un gestor debe saber manejar. 
En el Perú la gestión educativa, es un tema que han dejado de 
lado, lo que sucede es que en el país nuestros gestores no le toman la 
importancia necesaria, prefieren dar prioridad a otros temas.  No se dan 
cuenta que la educación es un reto que todos debemos de enfrentar, 
para lograrlo todos tenemos que estar unidos y contribuir en mejorarla. 
A nivel local la gestión institucional, en este caso de la escuela de 
música Musa, principalmente nos centramos en el área administrativa 
presenta una deficiencia en la gestión al momento de brindar el 
servicio. Se ha podido evidenciar que la institución no cuenta con un 
control adecuado de sus recursos humanos en dicha área, ya sea 
porque está mal dirigida, sin tener objetivos claros y una visión que 
permita asegurar un buen resultado y desempeño, que se verá 
resaltado en el cumplimiento de cada uno de las funciones y deberes 
12  
que tiene cada trabajador con los estudiantes. Esto ha generado en la 
escuela la insatisfacción en los estudiantes. 
Una gestión de calidad implica la utilización de varios factores, 
algunos principales y otros secundarios. Entre los principales 
encontramos a la infraestructura, los maestros y la gestión. La gestión, 
está vinculada a la Administración, por su manejo y control estratégico 
de procesos para lograr la eficiencia y la mejora continua y lograr 
alcanzar los objetivos de la empresa (Areche, 2013, p. 10). 
Cassasus (2005) nos dice que “los mayores retos que debe 
enfrentar las estructuras administrativas de las instituciones para hacer 
verdadero cambio educativo es el logro de una gestión institucional 
educativa eficaz” (p.23). 
Es importante que la gestión sea eficiente al momento de brindar el 
servicio, y además estar adecuada a la realidad, ya que en la 
actualidad la sociedad es cada vez más cambiante y exigente a la hora 
de adquirir un servicio. Para que una institución pueda desarrollarse en 
la actualidad es necesario contar con una gestión de calidad. Por ello, 
es indispensable que los servicios que se brindan sean desarrollados 
en las mejores condiciones, tomando en cuenta los tres factores 
principales y sobre todo tomar buenas decisiones con respecto a las 
acciones corporativas que ayuden a la institución al logro de sus 
objetivos y metas planteadas. 
 
1.2. Trabajos previos 
 
1.2.1. Antecedentes internacionales 
 
Pérez (2013) en su tesis de Magister titulado “Administración y 
Gestión Educativa desde la perspectiva de las Prácticas de Liderazgo y 
el ejercicio de los Derechos Humanos en la Escuela Normal Mixta Pedro 
Nufio” en Honduras. Tiene como objetivo general conocer cómo influyen 
las Prácticas de Liderazgo en el aseguramiento del ejercicio de los 
Derechos Humanos, de los docentes de Escuela Normal Mixta Pedro 
Nufio. Asimismo, el autor empleo la investigación cuantitativa, de tipo 
básica, diseño de investigación no experimental y de nivel descriptivo 
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– correlacional. Los resultados obtenidos fueron la relación entre el tipo 
de liderazgo y el ejercicio de los derechos humanos, es positiva, ya que 
las prácticas que caracterizan este tipo de liderazgo van de la mano con 
los derechos humanos, por lo tanto, garantizan el respeto de los mismos. 
Salas (2013) en su tesis de Magister titulado “Evaluación de la calidad 
del servicio educativo para determinar el nivel de la deserción 
estudiantil en la Unidad Educativa Capitán Pedro Oscar Salas Bajaña” 
en Ecuador.  Tiene como objet ivo general evaluar la calidad de la 
gestión de la Unidad Educativa Capitán Pedro Oscar Salas Bajaña y su 
repercusión o incidencia en los servicios educativos entregados. El autor 
empleo la investigación cuantitativa, diseño de investigación no 
experimental  y nivel descriptivo – correlacional. Concluyó que 
mediante la identificación de sus fortalezas y oportunidades se logró 
determinar que a pesar que la comunidad educativa (alumnos, docentes 
y padres de familia) se encuentran muy satisfechos con el servicio 
educativo, pero la administración debe enfocar sus esfuerzos en 
mejorar su infraestructura, esto conlleva a realizar en el futuro una mayor 
inversión en su infraestructura física para mejorar el servicio presente y 
poder brindar nuevos servicios a la comunidad y con ello brindarles un 
valor agregado. 
 
Snedy (2013) en su tesis de Doctorado titulado “El mejoramiento 
de la Gestión Educativa a través de procesos de calidad debe bajar los 
índices de Deserción en el colegio de la enseñanza Cardenal Luque, 
Compañía de María en Bogotá”. Tiene como objetivo general diseñar e 
implementar en el colegio de la Enseñanza Cardenal Luque Compañía 
de María –Bogotá un modelo de Gestión de Calidad, para evitar la 
deserción escolar. Asimismo, el autor empleo la investigación 
cuantitativa, diseño de investigación no experimental y nivel descriptivo 
– correlacional. Finalmente concluyo que el trabajo fue óptimo en 
términos de la consolidación y fortalecimiento de la gestión educativa a 
través de procesos de calidad y la apropiación de todo un proceso que 
tiene como objetivo final disminuir los índices de deserción en el Colegio 
La Enseñanza Cardenal Luque. 
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1.2.2. Antecedentes nacionales 
 
Alarcón (2013) en su tesis de Magister titulado “Gestión Educativa y 
Calidad de la Educación en Instituciones Privadas en Lima 
Metropolitana. Cuyo objetivo general fue determinar de qué manera la 
gestión educativa se relaciona con la calidad de la educación en las 
instituciones privadas de Lima Metropolitana en el año 2011. Asimismo, 
el autor empleo la investigación cuantitativa, diseño de investigación no 
experimental y nivel descriptivo – correlacional, Se aplicó la técnica de la 
encuesta, tomando como muestra la selección de 5 Instituciones 
Privadas de Lima Metropolitana con 2 Directivos por cada una. 
Finalmente se concluyó que, con respecto al objetivo general de la 
investigación, conocer el papel de la gestión educativa y la calidad de la 
educación que logran las instituciones privadas, se puede decir que es 
determinante, ya que los comentarios de todos los participantes 
apoyaron esta idea y después de lo observado, se considera acertada. 
 
Areche (2013) en su tesis de Magíster titulado “La gestión 
institucional y la calidad en el servicio educativo según la percepción de 
los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria del colegio 
“maría auxiliadora” de huamanga-Ayacucho, 2011”. Tiene como objetivo 
general determinar la asociación entre la gestión institucional y la calidad 
de servicio educativo según la percepción de los docentes y padres de 
familia de las estudiantes del 3º, 4º y 5º del Colegio María Auxiliadora de 
Ayacucho 2011. Asimismo, el autor empleo la investigación cuantitativa, 
diseño de investigación no experimental y nivel descriptivo – 
correlacional. La muestra fue de 166 padres de familia y docentes del 3°, 
4° y 5° de secundaria. Finalmente concluyo que los resultados arrojaron 
la existencia de una asociación significativa entre la gestión institucional 
y la calidad del servicio educativo. 
Elera (2010) en su tesis de Magister titulado “Gestión Institucional y 
su relación con La Calidad del Servicio en una Institución Educativa 
Pública de Callao”. La presente investigación tiene como objetivo 
general identificar la relación existente entre la gestión institucional y la 
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calidad del servicio educativo. Se utilizó un diseño descriptivo 
correlacional. Se tomó una muestra de 148 alumnos de 5º de secundaria 
y sus padres y total docentes, a quienes se les aplicó la técnica de la 
encuesta. Del tratamiento estadístico se concluye que existe relación 
significativa entre la variable gestión institucional y la variable calidad del 
servicio educativo de 0.003 en docentes y 0,000 tanto en alumnos como 
en padres de familia a un nivel alfa de 0.05, en la institución educativa 
Dora Mayer del distrito de Bellavista-Callao. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Bases teóricas de gestión institucional 
 
La gestión es un proceso mediante el cual de desarrollan una serie 
de actividades dirigidas al mejoramiento de la institución, mediante el 
correcto manejo de los recursos humanos y materiales para lograr 
alcanzar el objetivo planteado por la institución. 
Fajardo (2005) afirma que la palabra “gestión tiene relación con la 
palabra en inglés Management, la que al inicio fue traducido al español 
como administración y ahora es conocida como gestión” (parr.1). 
En este sentido podemos decir que la gestión, está encaminado a 
cumplir las metas propuestas, y que para alcanzarlas tienen que 
realizar diferentes actividades y procesos, los cuales tienen que estar 
diseñadas de manera óptima y que al ser aplicadas deben de seguir un 
buen manejo y control. Asimismo, al seguir todos los procesos de forma 
adecuada, se logrará una buena gestión. 
Conceptos de Gestión Institucional 
 
La gestión institucional es una herramienta de conducción eficiente, 
lo cual es desarrollado mediante un conjunto de acciones, que es 
ejecutada por cada gestor de una institución, para lograr competir en el 
mercado, adaptándose a los cambios permanentes y exigentes en la 
sociedad. 
Para UNESCO (2011) “gestión institucional, es importante para 
promover el desarrollo de habilidades y capacidades con el fin de que 
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la institución se desarrolle y desenvuelva de manera competente 
permitiéndole adaptarse ante las exigencias de la sociedad” (p. 35) 
De acuerdo a Mejía (2010) “lograr una gestión institucional eficaz 
es un desafío que deben enfrentar las instituciones, para facilitar el 
desarrollo hacia un verdadero cambio en la calidad del servicio” (p.3). 
Por lo tanto, podemos decir, que la gestión institucional es un 
medio, que responde a propósitos fundamentales, convirtiendo las 
acciones estratégicas en orientación para el desarrollo de la educación, 
comprometiendo al logro de los resultados de calidad. 
Dimensiones de la Gestión Institucional 
 
Para esta variable he considerado cuatro dimensiones las cuales 
han sido ampliadas por diversos autores, las cuales son: organización, 
liderazgo, innovación, y evaluación. 
Dimensión 1. Organización 
 
En la actualidad toda institución debe estar bien organizada, contar 
con una estructura formal que se adapte en el desarrollo de las 
actividades que realice la institución. Una estructura organizacional 
bien definida debe de contar con la correcta definición de sus roles y 
funciones; para que al momento de realizar las actividades se 
desarrolle de la forma correcta y en el tiempo indicado. 
La organización es un conjunto de actividades, coordinadas por 
personas. La unión de personas es primordial para una organización, 
las cuales deben ser capaces de contribuir con una acción conjunta, 
con el fin de lograr un objetivo en común (Areche, 2013, p.26). 
Dimensión 2. Liderazgo 
 
El Liderazgo es un término muy mencionado en las instituciones 
educativas y organizaciones. Tengamos presente que es la escuela 
donde se generan los primeros equipos y grupos donde se interactiva 
con otras personas. Desde hace algunos años, el liderazgo es un tema 
muy estudiado por varias investigaciones realizadas sobre gestión y 
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calidad en el servicio. 
 
UNESCO (2006) nos dice que el “liderazgo es el arte de conducir a 
seres humanos hacia la búsqueda de un futuro prometedor, personas 
que son lenguaje, acción y emoción” (p. 45) 
Dimensión 3. Innovación 
 
El Cambio y la mejora, son las dos palabras que siempre se tienen 
que tener presente para cualquier definición de innovación, ya que, al 
realizar cambios de mejora en los procesos de gestión de las 
instituciones, favorece en la mejora continua de los servicios. 
Fidalgo (2017, párr. 2) “la innovación educativa es aplicar una idea 
que producirá un cambio planificado en procesos, servicios o productos 
que generan mejora en los objetivos formativos”. 
Dimensión 4. Evaluación 
 
Para que una Institución desempeñe una buena gestión, es 
necesario que realice evaluaciones de desempeño a los alumnos, 
respecto al logro de aprendizaje, generando información sobre los 
resultados, para poder plantearnos posibles soluciones respecto a las 
debilidades que puede tener la metodología de enseñanza de cada 
institución. Mediante ello mejorar la calidad del servicio. 
Según Educere (2002, pp. 248-249) menciono que “Interpretar la 
evaluación en función reguladora de los procesos de aprendizaje, 
significa aprender en su dimensión formativa y comprender su 
verdadero valor y su potencialidad como instrumento de aprendizaje y 
de formación”. 
1.3.2. Bases teóricas de la Calidad de Servicio educativo 
Definición de Calidad 
La calidad en toda organización que tiene el objetivo de desarrollar 
bienes, productos y servicios de mejor calidad debe de cumplir con las 
necesidades y deseos de los clientes, mediante ello lograr mejores 
resultados a través del cumplimiento de los objetivos. 
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Deming (1989) nos dice que “Calidad es traducir las necesidades 
futuras de los usuarios en características medibles, solo así un 
producto puede ser diseñado y fabricado para dar satisfacción a un 
precio que el cliente pagará”. 
Por tanto, podemos decir, que la calidad de servicio es saber 
cuáles son las necesidades de nuestros clientes y buscar estrategias 
que se adapten a esas necesidades y así poder brindarles un servicio 
de calidad, en el cual se sientan satisfechos al momento de recibir el 
servicio. 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992) desarrollaron la “herramienta de 
medición SERVQUAL, esta compara entre las expectativas de los 
clientes y sus percepciones respecto al servicio que brinda una 
institución, para medir la calidad del servicio y la brecha que existe 
entre ambas, para mejorarla” (p.12). 
El método Deming 
 
Méndez (2013) menciona “los 14 puntos de Deming, quien fue un 
estadístico estadounidense, que sentó una de las principales bases en 
lo referente al control estadístico de la calidad” (p. 2) 
 Constancia en el propósito de mejora 
 Adaptar nueva filosofía 
 Desistir de la dependencia en la inspección masiva 
 Compite con calidad y no con el precio de venta 
 Mejora continua en productos y servicios 
 Capacitación a los trabajadores 
 Fomentar el trabajo en equipo 
 Eliminar el miedo en la organización 
 Eliminar barreras entre departamentales 
 Eliminar los slogans 
 Eliminar estándares de producción 
 Motivar al trabajador para que se sienta orgulloso de su trabajo 
 Educación para el personal 
 Retroalimentación 
19  
Concepto de calidad de servicio 
 
Muchas instituciones privadas como son las escuelas de música 
tratan de manera constante de asegurarse que los estudiantes, reciban 
un servicio de calidad y satisfacción de sus expectativas, para lograr 
mediante ello captarlos en la escuela por un mayor tiempo posible y 
además de llevar buenas recomendaciones de la institución hacia el 
público. 
Duque (2005) nos dice que “calidad de servicio al cliente es la 
gestión de una relación de mutua satisfacción de expectativas entre el 
cliente y la organización. Con el objetivo de mejorar las experiencias 
del cliente al momento de adquirir el servicio” (p. 2) 
Lara, (2002) afirma que “calidad de servicio es buscar que los 
clientes se sientan conformes con el servicio brindado, mediante el 
logro de sus expectativas. Las instituciones deben saber qué beneficios 
esperan recibir los clientes y ofrecer servicios que puedan llenar sus 
expectativas” (p. 4) 
Como se puede observar, la calidad es muy importante dentro de 
una escuela de música, porque tiene que estar siempre pendiente de 
dar un buen trato a sus estudiantes generando en ellos confianza al 
momento de recibir el servicio, al igual que estar siempre al cuidando 
de su imagen y prestigio; ya que un estudiante insatisfecho representa 
una pérdida para la institución, y de lo contrario se obtendrá un 
estudiante satisfecho, además de recomendaciones. 
Características de la calidad de servicios 
 
Para Suraman, Zeithaml y Berry, (1985), citado por Duque (2005, 




La gran mayoría de los servicios son intangibles. Estos servicios no son 
observados por el consumidor antes de realizar la compra y no se 
pueden dar las especificaciones de calidad propias del servicio. Por 
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tanto, debido a su carácter intangible, los servicios de una institución 
suelen tener dificultades para saber cómo perciben sus clientes la 
calidad de los servicios que brinda. 
La heterogeneidad 
 
En los servicios heterogéneos los resultados de su prestación pueden 
ser muy variables. Por tanto, es difícil de asegurar la calidad, porque lo 




En muchos servicios, la producción y el consumo son separados. En 
servicios intensivos y en capital humano, a menudo tiene lugar una 
interacción entre el cliente y la persona de la empresa de servicios. 
Esto afecta considerablemente la calidad y su evaluación. 
Dimensiones de la calidad de servicios 
 
En el texto de Duque (2005, p.3) nos dice que “Suraman, Zeithaml y 
Berry establecen cinco niveles de evaluación de desempeño, de 
acuerdo con la satisfacción obtenida”. 
Dimensión 1. Fiabilidad 
 
Duque (2005) afirma que es “la capacidad que debe tener la 
empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, 
segura y cuidadosa. Es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de 
forma correcta desde el primer momento” (p. 3) 
Para Lara (2002) es “la habilidad que posee la empresa para 
suministrar el servicio prometido de forma fiable, segura y cuidadosa. 
Dar fiabilidad al cliente es también cumplir lo que se promete al 
momento de ofrecer el servicio” (p.4) 
Dimensión 2. Seguridad 
 
Seguridad implica confiar en el servicio que nos están brindando, es 
decir que cumplan con nuestras expectativas al momento de utilizarlo 
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y sobre todo que el servicio brindado sea de calidad. Esto ayudara a la 
empresa a lograr una buena imagen en su cliente. 
Duque (2005) nos dice que “seguridad implica credibilidad, que a 
su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que 
no sólo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la 
organización debe demostrar también su preocupación, para dar al 
cliente una mayor satisfacción”. (p. 3) 
Para Lara (2002) es “el sentimiento que tiene los clientes cuando 
saben que están en buenas manos. Teniendo en cuenta, sobre todo, la 
imagen y el nombre de la empresa, esto hace que los clientes se 
sientan seguros” (p. 4). 
Capacidad de respuesta 
 
Es importante mantener a los clientes contentos, ya que ellos son la 
clave para asegurar que sean clientes actuales y no se conviertan en 
clientes pasados, porque al no cumplir con los plazos o con sus 
interrogantes, pueden sentirse insatisfechos y cambiar de servicio. 
Duque (2005) nos dice que es la actitud para ayudar a los clientes y 
suministrarles un servicio rápido. Además, cumplir a tiempo los 
compromisos contraídos, así como las posibilidades de entrar en 
contacto con la persona y la factibilidad de lograrlo” (p.3) 
Lara (2002) nos dice que es la “disposición de ayudar a los clientes 
y proveerlos de un servicio rápido. Es decir, la organización debe ser 
capaz de responder eficazmente a situaciones inesperadas” (p.4). 
Empatía 
 
Podemos decir, que empatía, es comprender las necesidades del 
cliente, ponerse en el lugar del otro, establecer una relación confiable 
mediante una buena atención, esto ayudara que el cliente se sienta 
seguro y satisfecho con el servicio brindado. 
Para Duque (2005) significa “la disposición de la institución para 
ofrecer a los clientes cuidado y atención personalizada. Además 
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requiere de un fuerte compromiso con el cliente, conociendo a fondo 
sus características y sus requerimientos específicos” (p. 3) 
Lara (2002) menciona que es “la capacidad que tiene una persona 
para ponerse en el lugar de otro. Es un compromiso, un deseo de 
comprender sus necesidades y entender que es lo más importante para 
el cliente” (p.4) 
Elementos físicos 
 
Podemos decir que los elementos físicos de una institución, son 
todos los aspectos físicos que el cliente puede percibir al momento que 
recibe el servicio, la infraestructura, los equipos, el personal y demás 
objetos. Por ello siempre debemos de tener en cuenta que todos estos 
elementos se encuentren al gusto del cliente y brindarles un servicio de 
calidad. 
Para Zeithaml, Parasuraman y Berry citado por Castillo (2010) nos 
dicen que “los elementos físicos están relacionados con la apariencia 
de las instalaciones físicas, equipo personal y material de 
comunicación. Los aspectos físicos que el cliente percibe en la 
organización” (p.4). 
 
1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general: 
 
¿Qué relación existe entre gestión institucional y calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017? 
 
1.4.2. Problemas específicos: 
 
a) ¿Qué relación existe entre organización con calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017? 
 
b) ¿Qué relación existe entre liderazgo con calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017? 
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c) ¿Qué relación existe entre innovación con calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017? 
 
1.5. Justificación 
1.5.1. Justificación teórica 
El presente trabajo de investigación se justifica porque brindará 
informaciones relevantes y actual sobre la relación existente entre 
gestión institucional y calidad en el servicio educativo, lo que permitirá 
enriquecer el cumulo de conocimientos respecto al tema de estudio. En 
el siguiente trabajo de investigación se pretende aportar conocimientos 
para tomar en cuenta la importancia de la educación, lo cual es 
importante porque permitirá establecer la relación entre gestión 
institucional y calidad de servicio educativo. 
Además, establecer la relación de las dos variables para brindar 
mayor información y obtención de conocimientos, teorías, respecto a la 
gestión de la institución y la calidad de servicio de la institución en los 
cuales los estudiantes reciben las enseñanzas necesarias para 
responder a las exigencias del mercado. Con esta relación, y con la 
percepción obtenida de los estudiantes, conoceremos la medida en que 
la gestión institucional se relaciona con cada una de las dimensiones 
de la calidad de los servicios educativos, lo cual nos ayudará a la 
recomendación de los aspectos a mejorar. 
 
1.5.2. Justificación metodológica 
En la presente investigación se utilizó el método descriptivo 
correlacional, con la ayuda de materiales como los libros, tesis, 
artículos, libros virtuales, entre otros relacionados al tema de la gestión 
institucional y calidad en el servicio educativo. Ha sido verificado por 
medio del instrumento de recolección de datos, cuestionario de tipo 
Likert las que han sido analizadas estadísticamente para realizar las 
respectivas correlaciones de hipótesis del estudio. 
1.5.3. Justificación práctica 
La gestión institucional es necesaria para el buen manejo de los 
objetivos de una institución, ya que es el responsable de la eficacia de 
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la institución. A través de la presente investigación se busca generar 
alternativas de solución a los problemas encontrados en la 
investigación, para lograr una mejor gestión institucional en la Escuela 
de Música Musa y elevar la calidad de sus servicios educativos, 
ayudando a la formación de los estudiantes. 
 
1.6. OBJETIVOS 
1.6.1. Objetivo general: 
Determinar la relación que existe entre gestión institucional con calidad 
en el servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 
2017. 
1.6.2. Objetivos específicos: 
 
Identificar la relación que existe entre organización con calidad en el 
servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
Identificar la relación que existe entre liderazgo con calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa los Olivos, 2017. 
 
Identificar la relación que existe entre innovación con calidad en el 




1.7.1. Hipótesis general: 
La gestión institucional se relaciona significativamente con la calidad en 
el servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
1.7.2. Hipótesis específicas 
 
La organización se relaciona significativamente con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
El liderazgo se relaciona significativamente con la calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
La innovación se relaciona significativamente con la calidad en el 






El enfoque que se empleó en la investigación es cuantitativo. Para 
Hernández, Fernández y Baptista (2006, p.23) el enfoque cuantitativo 
“utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base a la medición 
numérica y el análisis estadístico para establecer patrones de 
comportamiento”. 
 
2.2. Nivel de investigación 
Para esta investigación se utilizó el nivel de estudio descriptivo- 
correlacional. Según Hernández, Fernández y Baptista (2006, p.10) es 
“correlacional por la naturaleza de las variables de estudio, porque se 
pretende estudiar la relación entre gestión institucional y la calidad de los 
servicios educativos, además la relación de los servicios educativos con 
las dimensiones de la gestión institucional”. 
 
2.3. Tipo de investigación 
 
El tipo de investigación es de tipo aplicada, con un enfoque 
cuantitativo, sustentada teóricamente por: 
Hernández, Fernández y Baptista (2006, p. 23) definen la investigación 
aplicada como: “investigaciones que buscan la aplicación y utilización de 
los conocimientos para dar soluciones a los problemas encontrados en el 
proyecto”. 
 
2.4. Método de investigación 
 
Para el procesamiento de los datos se empleó el método estadístico 
descriptivo e inferencial. En el nivel descriptivo, se han utilizado 
frecuencias y porcentajes para determinar los niveles predominantes de 
la gestión institucional y la calidad en el servicio educativo. Y en el nivel 
inferencial, se ha hecho uso de la estadística correlación de Spearman 
para determinar la relación existente entre las variables a un nivel de 
significación de0.05. 
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2.5. Diseño Metodológico 
El diseño metodológico es no experimental de corte transversal. 
Hernández, Fernández y Baptista (2006) nos dicen que “son estudios 
realizados sin la manipulación de las variables involucradas en la 
investigación, ya que son estudiadas en su forma y entorno natural, y es 
de corte transversal, porque en el estudio se recolecta la información en 
solo momento y tiempo único” (p. 24) 
 
2.6. Variables 
2.6.1. Variable 1: Gestión institucional 
Definición conceptual 
Manes, J. (2014). Define la gestión Institucional “como el proceso de 
conducción de una institución educativa por medio del ejercicio de un 
conjunto de habilidades directivas orientadas a planificar, organizar, 
coordinar y evaluar la gestión estratégica de aquellas actividades 
necesarias para alcanzar la eficacia” (p. 17). 
2.4.2. Definición operacional 
 
La variable Gestión Institucional fue medida a partir del uso de la escala 
tipo Likert con 4 niveles de respuesta: Totalmente en desacuerdo, en 
desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo. 
Variable 2: Calidad de servicio 
Definición conceptual 
 
Duque (2005), nos dice que calidad de servicio al cliente es el 
establecimiento y la gestión de una relación de mutua satisfacción de 
expectativas entre el cliente y la organización (p. 2). 
 
Definición operacional 
La variable de Calidad de Servicio fue medida a partir del uso de la escala 
tipo Likert con 4 niveles de respuesta: Totalmente en desacuerdo, en 







VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA DE 
MEDICIÓN 
 Organización - Estructura 
institucional 




 Liderazgo - Capacidad de 
liderar 







  Ordinal 
 Innovación - Mejora continua 6-7  
 
Evaluación - Evaluación de 
gestión 
























Fuente: Elaboración propia 
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA DE 
MEDICIÓN 
 Fiabilidad - Confianza del cliente 
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 Elementos 
físicos 








2.8. Población y muestra 
 
 
La población la constituyen todos los alumnos de la Escuela de Música 
Musa del distrito de los Olivos en Lima 2017, formado por un grupo de 80 
estudiantes y fue aplicada a través de la encuesta en los meses de 
septiembre y octubre. 
Hernández, Fernández y Baptista (2006) afirman que “la población o 
universo es el conjunto de todos los individuos que concuerdan con 
determinadas especificaciones”. 
La muestra es igual a la población de 80 estudiantes de la Escuela de 
Música Musa en los olivos 2017. 
 
2.9. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
2.9.1. Técnica 
 
Para esta investigación se utilizó la técnica de la encuesta, la cual fue 
aplicada en los estudiantes de la escuela de música Musa en los Olivos, 
2017. 
Según Perelló (2009) “la encuesta es una técnica de recolección de 
información que se basa en las declaraciones verbales o escritas de una 
muestra probabilística o de una población en concreto” (p.2) 
2.9.2. Instrumento 
 
Se utilizó la técnica de la encuesta con la aplicación del cuestionario 
como instrumento para identificar el nivel de satisfacción de los 
estudiantes de la Escuela de Música Musa en los Olivos. En la cual se 
realizó veinte y dos preguntas, en escala de tipo Likert con 5 niveles de 
respuesta: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de 
acuerdo y totalmente de acuerdo. 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2006) “el instrumento de 
medición es un recurso que utiliza el investigador para registrar 
información o datos sobre las variables que tiene en mente” (p.27). 
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2.10. Validez y confiabilidad 
2.10.1. Validez 
La validez del instrumento se realizó por medio del juicio de los expertos. 
Los cuales fueron cuatro docentes de investigación, de la Universidad 
Cesar Vallejo, quienes cuentan con profesionalismo para dicho juicio. En 




Dr. Costilla Castillo Pedro 
Mag. Casma Zarate Carlos 
Mag. Rosales Domínguez Edith 
 








Fuente: Elaboración propia 
 
2.10.2. Confiabilidad del instrumento 
Esta investigación fue establecida por la prueba del cuestionario de tipo 
Likert y se realizó un trabajo piloto con 15 estudiantes, al cual se le 





  Resumen de procesamiento de casos  
 N  % 
Casos Válido 15 100,0 
 Excluidoa 0 ,0 
 Total 15 100,0 




Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
N de elementos 
  ,915  22  
Fuente: Elaboración propia 
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Según la siguiente tabla se observa que el Alfa de Cron Bach obtenido es de 
0.915 lo cual indica que existe un 92% de confiabilidad aplicado al instrumento, 
y por lo tanto refleja un resultado confiable. 
 
Tabla 6 
Índices de correlación 
 
Coeficiente Relación 
Por debajo de 0,60 es inaceptable 
De 0,60 a 0,65 es indeseable 
Entre 0,65 y 0,70 Es mínimamente aceptable. 
De 0,70 a 0,80 es respetable 
De 0,80 a 0,90 es buena 
De 0,90 a 1,00 es muy buena 
Fuente: Vellis, (1991). 
 
2.11. Métodos de análisis de datos 
Método estadístico 
Par esta investigación se utilizó el método hipotético deductivo. 
Bernal (2006), nos dice que: “el método hipotético deductivo consiste en 
un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de 
hipótesis y busca refutar o falsear tales hipótesis, deduciendo de ellas 
conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (p. 56). 
 
2.12. Aspectos Éticos 
El trabajo de investigación se aplicó en la Escuela de Música Musa del 
Distrito de los Olivos, en donde se le trato con el debido respeto que se 
merecen a los estudiantes que participaron en la encuesta, las cuales 
no fueron objeto de manipulación. Los encuestados fueron informados 
de la finalidad que tiene esta investigación y con la información que se 
generó con el instrumento aplicado. Asimismo, fue con el 





3.1. Análisis descriptivo de resultados 
 
El análisis de los resultados, fue de 80 estudiantes encuestados de la escuela 
de música Musa en los Olivos, 2017. Que se presenta a continuación. 













Válido Indiferente 30 37,5 37,5 37,5 
De acuerdo 50 62,5 62,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
Figura 1: Gráfico de barras Figura 2: Diagrama porcentual 
 
Interpretación 
Según la tabla 7 de la figura 1 y 2 el 63% que equivale a 64 personas de los 80 
estudiantes encuestados respondieron que están de acuerdo que hay una 
buena gestión institucional, mientras que el 38% nos dice que están 
indiferentes que haya una buena gestión institucional en la escuela de música 
Musa en los Olivos, 2107. 















Válido En desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5 
Indiferente 14 17,5 17,5 20,0 
De acuerdo 38 47,5 47,5 67,5 
Totalmente de acuerdo 26 32,5 32,5 100,0 








Según la tabla 8 de la figura 3 y 4 el 48% representando a 38 personas de los 
80 estudiantes encuestados respondieron que están de acuerdo que hay una 
buena organización, mientras que el 3% están en desacuerdo que haya una 
buena organización en la escuela de música Musa en los Olivos, 2017. 













Válido En desacuerdo 14 17,5 17,5 17,5 
Indiferente 50 62,5 62,5 80,0 
De acuerdo 16 20,0 20,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 




Según la tabla 9 de la figura 5 y 6 el 63% representando a 50 personas de los 
80 alumnos encuestados respondieron que están indiferentes que haya un 
buen liderazgo, mientras que el 18% están en desacuerdo que haya un buen 
liderazgo en la escuela de música Musa en los Olivos, 2017. 
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido En desacuerdo 6 7,5 7,5 7,5 
Indiferente 64 80,0 80,0 87,5 
De acuerdo 10 12,5 12,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 




Según la tabla 10 de la figura 7 y 8 nos dice que el 80% representando a 64 
personas respondieron que están indiferentes que haya una buena innovación, 
mientras que el 8% nos dicen que están de acuerdo que haya una buena 
innovación en la escuela de música Musa en los Olivos, 2017. 
 













Válido En desacuerdo 16 20,0 20,0 20,0 
Indiferente 51 63,8 63,8 83,8 
De acuerdo 13 16,3 16,3 100,0 








Según la tabla 11 de la figura 9 y 10 nos dice que el 64% representando a 51 
de los encuestados respondieron que son indiferentes hacia una buena 
evaluación, mientras que el 16% nos dice que están en desacuerdo que haya 
una buena evaluación en la escuela de música Musa en los Olivos, 2107. 
Variable 2: Calidad de servicio educativo 
Tabla 12 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido Indiferente 20 25,0 25,0 25,0 
De acuerdo 60 75,0 75,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 




Según la tabla 12 de la figura 11 y 12 nos dice que el 75% representando a 60 
de los 80 encuestados respondieron que están de acuerdo que hay una buena 
calidad de servicio educativo, mientras que el 25% están indiferentes en que 
haya una buena calidad de servicio educativo en la escuela de música Musa. 
Dimensión 5: Fiabilidad 
Tabla 13 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3 
Indiferente 27 33,8 33,8 35,0 
De acuerdo 48 60,0 60,0 95,0 
Totalmente de acuerdo 4 5,0 5,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
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Según la tabla 13 de la figura 13 y 14 nos dice que el 60% representando a 48 
personas respondieron que están de acuerdo que la escuela de música Musa 
brinda una buena fiabilidad, mientras que el 1% nos respondieron que no están 
de acuerdo que la escuela de música Musa brinde una buena fiabilidad. 
Dimensión 6: Capacidad de respuesta 
Tabla 14 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido Totalmente en desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8 
En desacuerdo 13 16,3 16,3 20,0 
Indiferente 44 55,0 55,0 75,0 
De acuerdo 20 25,0 25,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
  
Figura 15: Gráfico de barras Figura 16: Diagrama porcentual 
Interpretación 
 
Según la tabla 14 de la figura 15 y 16 nos dice que el 55% representando a 44 
personas respondieron que están indiferentes que haya una buena capacidad 
de respuesta al momento de recibir el servicio. Mientras que el 4% están 
totalmente en desacuerdo que haya una buena capacidad de respuesta al 
momento de recibir el servicio en la escuela de música Musa en los Olivos. 
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido En desacuerdo 7 8,8 8,8 8,8 
Indiferente 40 50,0 50,0 58,8 
De acuerdo 33 41,3 41,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 




Según la tabla 15 de la figura 17 y 18 nos dice que el 50% representando a 40 
personas respondieron que le es indiferente la seguridad que se brinda en la 
escuela de música Musa, mientras que el 10% está en desacuerdo de la 
seguridad que se brinda en la escuela de música Musa en los Olivos, 2017. 
Dimensión 8: Empatía 
Tabla 16 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3 
Indiferente 28 35,0 35,0 36,3 
De acuerdo 43 53,8 53,8 90,0 
Totalmente de acuerdo 8 10,0 10,0 100,0 








Según la tabla 16 de la figura 19 y 20 nos dice que el 54% representando a 43 
personas respondieron que están de acuerdo que la escuela de música Musa 
brinda una buena empatía, mientras que el 1% nos respondieron que la 
escuela de música Musa brinda una buena empatía. 
 
Dimensión 9: Elementos físicos 
Tabla 17 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido En desacuerdo 9 11,3 11,3 11,3 
Indiferente 41 51,3 51,3 62,5 
De acuerdo 30 37,5 37,5 100,0 








Según la tabla 17 de la figura 21 y 22 nos dice que el 51% representando a 41 
personas respondieron que están indiferentes que la escuela de música Musa 
cuente con buenos elementos tangibles, mientras que el 11% nos dice que 
están en desacuerdo que la escuela, cuente con buenos elementos tangibles. 
3.2. Análisis inferencial de resultados 
3.2.1. Prueba de normalidad 
Ho: La distribución muestral es normal y se acepta el Ho. H1: 
La distribución muestral no es normal y se rechaza el Ho. 
 
Regla de decisión: 
a) Si N <50, entonces es Shapiro-Wilk 








Estadístico gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
Gestión institucional 
(Agrupada) 
,404 80 ,000 ,613 80 ,000 
Calidad de servicio 
educativo (Agrupada) 
,467 80 ,000 ,538 80 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Interpretación 
Según la tabla 18 nos corresponde el estadístico de normalidad de 
Kolmogorov-Smirnov, donde el grado de significación de dicha tabla es menor a 
0,05, es decir (0.000 < 0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
acepta la hipótesis de investigación (H1), lo cual nos indica que la distribución 
no es normal. En este caso se aplicará el estadístico no paramétrico Rho 
Spearman. 
 
3.2.2. Prueba de hipótesis 
Tabla 19 
 
  Correlaciones  
 









Coeficiente de correlación 1,000 ,388
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 80 80 
Coeficiente de correlación ,388
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 80 80 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Hipótesis general 
HG: La gestión institucional se relaciona significativamente con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017 
Ho: La gestión institucional no se relaciona significativamente con la calidad en 
el servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017 
H1: La gestión institucional si se relaciona significativamente con la calidad en 
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La tabla 19 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relación Rho 
Spearman =0.388 el cual nos indica que existe una relación muy baja según la 
tabla 20, la significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, donde 
rechazamos la hipótesis nula (Ho) y aceptamos la hipótesis de investigación 
(Hi), por lo tanto, la gestión institucional si se relaciona con la calidad en el 





R= 1,00 Correlación grande, perfecta y positiva 
0,90 ≤ r <1,00 Correlación muy alta 
0,70≤r <0,90 Correlación alta 




Correlación muy baja 
Correlación nula 
Correlación grande, perfecta y negativa 
 
Fuente: Sánchez (2015) 
 
 
Regla de decisión 
a) Sig. E < sig. I entonces rechazo Ho 




HE1: La organización se relaciona significativamente con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
Ho: La organización no se relaciona significativamente con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
H1: La organización si se relaciona significativamente con la calidad en el 





  Correlaciones    





Coeficiente de correlación 1,000 ,306 
Sig. (bilateral) . ,000 
  N 80 80 
 Calidad de servicio 
educativo (Agrupada) 
Coeficiente de correlación ,306 1,000 
 Sig. (bilateral) ,000 . 
  N 80 80 
 
Interpretación: 
La tabla 21 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relación Rho 
Spearman = 0.306 el cual nos indica que existe una relación muy baja según la 
tabla 20, la significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, donde 
rechazamos la hipótesis nula (Ho) y aceptamos la hipótesis de investigación 
(Hi), por lo tanto, La organización se relaciona con la calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
HE2: El liderazgo se relaciona significativamente con la calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
Ho: El liderazgo no se relaciona significativamente con la calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017 
 
H1: El liderazgo si se relaciona significativamente con la calidad en el servicio 




  Correlaciones  






Calidad de servicio 
educativo (Agrupada) 
Coeficiente de correlación 1,000 ,268 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 80 80 
Coeficiente de correlación ,268 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 




La tabla 21 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relación Rho 
Spearman = 0.268 el cual nos indica que existe una relación muy baja según la 
tabla 19, la significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, donde 
rechazamos la hipótesis nula (Ho) y aceptamos la hipótesis de investigación 
(Hi), por lo tanto, el liderazgo si se relaciona significativamente con la calidad 
en el servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
HE3: La innovación se relaciona significativamente con la calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
Ho: La innovación no se relaciona significativamente con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
H1: La innovación si se relaciona significativamente con la calidad en el 




  Correlaciones  
 









Coeficiente de correlación 1,000 ,448
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 80 80 
Coeficiente de correlación ,448
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 80 80 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Interpretación: 
La tabla 22 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relación Rho 
Spearman = 0.448 el cual nos indica que existe una relación moderada según 
la tabla 20, la significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, donde 
rechazamos la hipótesis nula (Ho) y aceptamos la hipótesis de investigación 
(Hi), por lo tanto, la innovación si se relaciona significativamente con la calidad 




En la presente investigación, se empleó como objetivo general determinar 
la relación que existe entre Gestión Institucional con calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música Musa en los Olivos, 2017, guarda relación 
con lo que sostiene Pérez (2013) en su tesis de Magister titulado 
“Administración y gestión educativa desde la perspectiva de las Prácticas de 
Liderazgo y el ejercicio de los Derechos Humanos en la Escuela Normal Mixta 
Pedro Nufio” en Honduras., que tuvo como objetivo general conocer cómo 
influyen las Prácticas de Liderazgo en el aseguramiento del ejercicio de los 
Derechos Humanos, de los docentes de Escuela Normal Mixta Pedro Nufio. 
Por lo tanto, no guardan coincidencia en los objetivos. 
 
El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Pérez 
(2013) en el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, 
por consecuencia la relación entre el tipo de liderazgo y el ejercicio de los 
derechos humanos, es positiva, ya que las prácticas que caracterizan este tipo 
de liderazgo van de la mano con los derechos humanos, por lo tanto, 
garantizan el respeto de los mismos. Por ende, se observa que hay 
coincidencia en los resultados obtenidos 
 
El objetivo de la presente investigación si guarda coherencia con lo que 
sostiene Snedy (2013) en su tesis de Doctorado titulado  “El mejoramiento de 
la Gestión Educativa a través de procesos de calidad debe bajar los  índices  
de Deserción en el colegio de la enseñanza Cardenal Luque, Compañía de 
María en Bogotá”, que tuvo como objetivo general diseñar e implementar en el 
colegio de la Enseñanza Cardenal Luque Compañía de María –Bogotá un 
modelo de Gestión de Calidad, para evitar la deserción escolar. 
 
El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Snedy 
(2013) en el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, 
por consecuencia concluyo que el trabajo fue óptimo en términos de la 
consolidación y fortalecimiento de la gestión educativa a través de procesos de 
calidad y la apropiación de todo un proceso que tiene como objetivo final 
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disminuir los índices de deserción en el Colegio La Enseñanza Cardenal 
Luque. Por ende, se observa que hay coincidencia en los resultados obtenidos 
 
El objetivo de la presente investigación si guarda coherencia con lo que 
sostiene    Alarcón (2013) en su tesis de Magister titulado “Gestión Educativa y 
Calidad de la Educación en Instituciones Privadas en Lima Metropolitana, que 
tuvo como objetivo general determinar de qué manera la gestión educativa se 
relaciona con la calidad de la educación en las instituciones privadas de Lima 
Metropolitana en el año 2011. 
 
El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Alarcón 
(2013) en el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, 
por consecuencia que conocer el papel de la gestión educativa y la calidad de 
la educación que logran las instituciones privadas, es determinante, ya que los 
todos los participantes apoyaron esta idea y después de lo observado, se 
considera acertada. Por ende, se observa que hay coincidencia en los 
resultados obtenidos. 
 
En la presente investigación el objetivo que se empleó si guarda 
coherencia con lo que sostiene Areche (2013) en su  tesis  de  Magíster 
titulado “La gestión institucional y la calidad en el servicio educativo según la 
percepción de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria 
del colegio “maría auxiliadora” de huamanga-Ayacucho, 2011”, que tuvo como 
objetivo general determinar la asociación entre la gestión institucional y la 
calidad de servicio educativo según la percepción de los docentes y padres de 
familia de las estudiantes del 3º, 4º y 5º del Colegio María Auxiliadora de 
Ayacucho 2011. 
 
El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Areche 
(2013) en el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, 
por consecuencia concluyo que los resultados arrojaron la existencia de una 
asociación significativa entre la gestión institucional y la calidad del servicio 
educativo. Por ende, se observa que hay coincidencia en los resultados 
obtenidos. 
44  
El objetivo de la presente investigación si guarda coherencia con lo que 
sostiene Elera (2010) en su tesis de Magister titulado “Gestión Institucional y su 
relación con La Calidad del Servicio en una Institución Educativa Pública de 
Callao”, que tuvo como objetivo general identificar la relación existente entre la 
gestión institucional y la calidad del servicio educativo. 
 
El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Elera 
(2010) en el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, 
por consecuencia del tratamiento estadístico se concluye que existe relación 
significativa entre la variable gestión institucional y la variable calidad del 
servicio educativo de 0.003 en docentes y 0,000 tanto en alumnos como en 
padres de familia a un nivel alfa de 0.05, en la institución educativa Dora Mayer 
del distrito de Bellavista-Callao. Por ende, se observa que hay coincidencia en 
los resultados obtenidos. 
 
El objetivo de la presente investigación si guarda coherencia con lo que 
sostiene Ramírez (2015) en la tesis de Doctorado titulado “El Planeamiento 
Estratégico y su relación con la Calidad de Gestión en las Instituciones 
Educativas Públicas del nivel primario de Chorrillos-Lima, 2013”. Que tuvo 
como objetivo general establecer la relación que existe entre el Planeamiento 
Estratégico y la Calidad de gestión en las Instituciones educativas públicas del 
nivel primario del distrito de Chorrillos - Lima, 2013. 
 
El resultado de la investigación tiene coherencia con la tesis de Ramírez 
(2015) en el cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, 
por consecuencia se concluyó que los resultados arrojaron que existe una 
relación directa y significativa entre el planeamiento estratégico y la calidad de 
gestión de acuerdo al coeficiente de Rho Sperrman. Por ende, se observa que 




1. Según los resultados se logró determinar que existe relación significativa 
entre gestión institucional con la calidad en el servicio educativo de la 
escuela de Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
2. Según los resultados se logró determinar que existe relación significativa 
entre organización con la calidad en el servicio educativo de la escuela de 
Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
3. Según los resultados se logró determinar que existe relación significativa 
entre liderazgo con la calidad en el servicio educativo de la escuela de 
Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
4. Según los resultados se logró determinar que existe relación significativa 
entre innovación con la calidad en el servicio educativo de la escuela de 





1. Siendo que se ha encontrado una relación entre la gestión institucional con 
la calidad en el servicio educativo, se recomienda diagnosticar los procesos 
administrativos realizados para la Escuela de Música Musa, es importante 
fortalecer cada uno de esos procesos, ya que depende de ello una buena 
gestión institucional y mejora la calidad en el servicio educativo. 
 
2. Se recomienda que en la escuela de música Musa en el tema de gestión, 
se realice un programa de capacitación mensual, así mismo seleccionar 
personal según el perfil que requiere cada puesto, de esa manera poder 
ofrecer una mejor calidad de servicio posible. 
 
3. En el tema de liderazgo en la Escuela de Música Musa en los Olivos, 2017 
se recomienda realizar talleres para reforzar el desarrollo de competencias 
para maximizar su potencial a través de una comunicación efectiva, gestión 
emocional propia y de su equipo, la generación de confianza y lograr los 
objetivos. 
 
4. Se sugiere que en la escuela de música Musa, se realicen talleres en 
temas de calidad en el servicio, saber cuáles son las necesidades de 
nuestros clientes y buscar estrategias que se adapten a esas necesidades 
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Marque con una x en la casilla que corresponda a su respuesta. 
1 = Totalmente en desacuerdo 2 = En desacuerdo 3 = Indiferente 4 = De acuerdo 5 
= Totalmente de acuerdo 
 
 











1. El área administrativa sabe canalizar 
dudas o consultas una vez que se 
realizan. 
     
2. Es fácil acceder a la información que 
solicitas al momento de hacer un 
trámite en la Escuela. 
     
3. Existe una programación de actividades 
que ordena el funcionamiento de la 
escuela (calendario, agenda). 
     
 
LIDERAZGO 
4. La dirección lidera y conduce los 
procesos educativos administrativos en 
la escuela. 
     
5.  El manejo de conflictos es el 
adecuado. 
     
 
INNOVACIÓN 
6.  La escuela cuenta con alianzas 
estratégicas con otras instituciones 
     
7.  Los profesores utilizan diversos 
métodos para su enseñanza. 
     
 
EVALUACIÓN 
8. La dirección de la escuela monitorea y 
acompaña el trabajo de los profesores. 
     
9. El equipo directivo es evaluado de 
manera continua. 
     
10. Se utilizan instrumentos pedagógicos 
adecuados y acordes a los estudiantes. 
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1 2 3 4 5 
 
FIABILIDAD 
11. El personal de la institución concluye el 
servicio solicitado en el tiempo 
establecido. 
     
12. Cuando tienes un problema, la escuela 
muestra un sincero interés en 
solucionarlo. 




13. Se soluciona el problema que presenta 
en el tiempo propuesto. 
     
14.  El personal de la escuela siempre 
está dispuesto a ayudarle. 
     
15. Las dificultades presentadas son 
atendidas de manera rápida. 
     
 
SEGURIDAD 
16. El personal de la escuela aclaran tus 
dudas. 
     
17. Te sientes seguro al momento de 
realizar un trámite en la escuela. 
     
 
EMPATÍA 
18. El personal de la escuela le brinda una 
atención personalizada. 
     
19. El personal de la escuela se identifica 
con sus problemas al momento de 
atenderlo. 




20. La escuela cuenta con aulas 
adecuadas para el desarrollo de las 
clases. 
     
21. Los ambientes de la escuela como: 
Salas de ensayo, aulas están 
implementados. 
     
22. Existe un adecuado mantenimiento de 
la infraestructura (salas, baños, aulas) 
de la escuela. 
     
Fuente: Elaboración Propia 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TEMA: Gestión Institucional y Calidad en el servicio educativo de la escuela de Música Musa de los Olivos, 2017. 




¿Qué relación existe entre gestión 
institucional con calidad en el 
servicio educativo de la escuela 





Determinar la relación que existe 
entre gestión Institucional con 
calidad en el servicio educativo de 






La gestión institucional se relaciona 
significativamente con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de 




1. La organización se relaciona 
significativamente con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de 
Música Musa en los Olivos, 2017. 
 
2. El Liderazgo se relaciona 
significativamente con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de 
Música    Musa    en   los    Olivos, 2017. 
 
 
3. La Innovación se relaciona 
significativamente con la calidad en el 
servicio educativo de la escuela de 





































- Capacidad de 
liderar 
- Toma de 
decisiones 
Innovación - Mejora continua 
Problemas específicos: 
 
1. ¿Qué relación existe entre la 
organización con calidad en el 
servicio educativo de la escuela 
de Música Musa en los Olivos, 
2017? 
 
2. ¿Qué relación existe entre el 
liderazgo con calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música 
Musa en los Olivos, 2017? 
 
3. ¿Qué relación existe entre la 
innovación con calidad en el servicio 
educativo de la escuela de Música 




1. Identificar la relación que existe 
entre Organización con calidad en 
el servicio educativo de la escuela 
de Música Musa en los Olivos, 
2017 
 
2. Identificar la relación que existe 
entre Liderazgo con calidad en el 
servicio educativo de la escuela de 
Música Musa en los Olivos, 2017 
 
3. Identificar la relación que existe 
entre Innovación con calidad en el 
servicio educativo de la escuela de 




- Evaluación de 
gestión 














- Confianza del 
cliente 




















   - Ambientes 
cómodos 
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